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RESUMEN 
La Riviera Maya nació con el objetivo de ser un referente en 
el turismo internacional, un destino turístico mundial, y con el paso de los años, 
se ha convertido en el objetivo con el que nació este lugar. Complejos y 
ciudades turísticas como Cancún, Tulum, Akumal, etc., son sede de la visita de 
cientos de miles de turistas cada año. 
Debido al boom turístico que se ha producido en los últimos años en esta zona 
hemos considerado interesante realizar un análisis web de los hoteles 4*, 5* y 
Gran Lujo de Riviera Maya, ya que la influencia que tiene hoy en día internet 
sobre la población va en aumento, sobre todo en el mundo del turismo 
(reservas on-line, comentarios de otros viajeros, publicidad a través de redes 
sociales, etc.).  
Por ello, en este estudio analizamos las variables más relevantes que 
encontramos en las distintas páginas webs de los hoteles, con el fin de 
observar y analizar qué aspectos son mejorables o que aspectos son los 
idóneos para atraer e intentar que los clientes depositen su confianza en estos 
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CAPÍTULO 1    INTRODUCCIÓN 
 
 
 En este estudio, tendremos la oportunidad de observar algunas de las 
variables más relevantes a la hora de visitar una página web, centrándonos en 
los hoteles 4*,5* y GL de Riviera Maya, ya que es un destino mundialmente 
conocido que año tras año va aumentando su número de visitas, en el que el 
turista que decide visitar esta zona y hospedarse en estos tipos de alojamientos 
sabe lo que va a encontrar y lo que le espera.  
 Es decir, nos referimos a una zona que por sí sola es atractiva para el 
turista y que cada año aumenta su número de visitantes. Lo que nos llama la 
atención, es como un destino tan consolidado no pierde reputación ni número 
de turistas, por eso, hemos decidido realizar un análisis web para ver de qué 
manera estas páginas contribuyen a la llegada de turistas años tras años.  
 La web es hoy en día, un medio de comunicación cotidiano y diario, que 
facilita las tareas de comunicación, comercio, publicidad… etc. y su 
conocimiento se hace indispensable para que los alojamientos hoteleros 
desarrollen sus actividades en un mercado globalizado. La web para un 
negocio es, a día de hoy, no sólo un escaparate global con el que darse a 
conocer sino un medio de comunicación y hasta una herramienta crítica del 
negocio. 
 Con el análisis web tratamos de observar y analizar qué aspectos son 
mejorables o que aspectos son los idóneos para atraer e intentar que los 
clientes depositen su confianza en estos tipos de hoteles.  
 De este modo, podemos hacernos una idea de la rentabilidad que tiene 
o tendría una página web bien diseñada de un complejo turístico situado en 
una zona turística de expansión como es Riviera Maya, ya que si las páginas 
web no están bien diseñadas o no son atractivas para el turista, no contribuiría 
de la misma manera a la comercialización y a la publicidad del hotel.  
 La memoria se estructura en 4 capítulos, 
 El 1º capítulo está compuesto por esta introducción.  
 
 En el 2º capítulo, definiremos el ámbito de estudio, identificando la 
situación geográfica de Riviera Maya y aclarando las ciudades que 
componen dicho destino turístico. También, para ponernos en situación 
haremos un pequeño análisis de su situación socio-económica (turismo, 
mercado y cultura) y terminaremos el capítulo definiendo la Riviera Maya 
como destino turístico, comentando los grandes atractivos culturales de 
la zona (pirámides de Chichen Itzá, la Reserva de la Biosfera Sian 
Ka’an, etc.)  




 En el 3º capítulo, explicaremos en que cosiste el análisis web según 
varios renombrados autores, haremos un especial hincapié en cómo 
debe ser diseñada una web para atraer más clientes y facilitar un diálogo 
directo entre ellos y el hotel (imágenes, motor de reservas, patrones de 
lectura, rapidez y usabilidad…etc.) y finalizaremos el capitulo definiendo 
los posibles tipos de análisis web y decantándonos por algunos de ellos 
para nuestro análisis. 
 
 En el 4º capítulo, tras una previa investigación procederemos a detallar 
detenidamente  cual ha sido nuestro proceso para dicha investigación 
(analizando las variables más relevantes de todos los hoteles de nuestro 
muestreo), y exponiendo con graficas, imágenes y tablas los resultados 
obtenidos más interesantes. 
 
 Finalizaremos con el 5º capítulo, donde concluiremos explicando 
algunos de los resultados más reseñables obtenidos en nuestro 
muestreo, así como recomendando algunas mejoras y comentando un 

































CAPITULO 2   DESTINO, RIVIERA MAYA 
 
- 2.1 GEOGRAFIA, DELIMITAR DESTINO 
 
 La Riviera Maya está ubicada en uno de los 32 estados de los que se 
compone México, en el llamado estado de Quintana Roo (conocido en el 
mundo del turismo como el Caribe Mexicano). Se encuentra en el noreste de la 
Península de Yucatán. Limita al norte con Cancún, al oeste con los estados de 
Yucatán y Campeche, al sur con la Gran Costa Maya (Chetumal) y al este con 
el hermoso Mar Caribe. 
 
 Compuesta por 4 ciudades costeras Puerto Morelos, Xcaret, Akumal y 
Tulum, cuenta con una extensión territorial de aproximadamente 160 kilómetros 
de longitud. (Fideicomiso de promoción turística de la Riviera Maya, 2014) 1 
 
 
Imagen 1: Delimitación Riviera Maya. Fuente: Fideicomiso de promoción turística de la Riviera Maya, 2014 
                                                     
1 El Fideicomiso de Promoción Turística de la Riviera Maya es el organismo oficial encargado de 
posicionar en el mundo a este destino turístico, promover su riqueza cultural y bellezas naturales. 
 
 




 La Riviera Maya tiene aproximadamente 214,600 habitantes, de los 
cuales el  32 % son nativos. 
 
 El español es el idioma oficial del destino. México es la nación del 
mundo donde más personas hablan español. Existen muchas lenguas 
indígenas pero su uso esta reglado al ámbito domestico o en su propia 
comunidad como el maya, chantal… aun así, casi el 100% son bilingües y se 
expresan en español. (Ricardo Ribalda, 2009) 
 
 Está conformada por interesantes destinos, cada uno con sus atractivos 
particulares: Playa del Secreto, Playa Paraíso, Punta Maroma, Punta Bete, 
Xcalacoco, Playa del Carmen, Xcaret, Calica, Paamul, Puerto Aventuras, 
XpuHá, Kantenah, Akumal, XelHá, Tulum, Cobá, Boca Paila y Punta Allen. 
 
 El clima es tropical, con una temperatura promedio anual de 26 grados 
centígrados, pudiendo llegar a los 35 grados centígrados en verano. Las 
temperaturas más altas se registran entre los meses de mayo y agosto. La 
temporada de lluvias comprende septiembre y octubre y de Junio a Noviembre 
es la temporada de tormentas y huracanes. 
 
 Se puede llegar al destino de muchas formas, desde el aeropuerto 
internacional de Cancún, a dos horas de vuelo desde México, DF, es la 
principal puerta de acceso a la Riviera Maya. Otra forma de llegar es por la 




- 2.2 SOCIO-ECONOMIA 
 
 Entendemos la socio-economía como la mezcla de los cambios 
mentales y sociales de una localidad que la hace competente para aumentar su 
nivel de vida de forma progresiva y permanente, a través de la utilización de 
sus propios recursos naturales y humanos. (Vargas, J.; 2002) 
 
 
-  2.2.1 Turismo 
 
 Con paradisíacos lugares como Playa del Carmen, Cancún, Tulum y 
Xcaret, la economía de Quintana Roo ocupa el quinto lugar a nivel nacional. La 
inversión extranjera y privada nacional, específicamente en el sector turismo, 
están detrás del gran crecimiento económico cuyo ritmo está dos veces por 









 Este boom económico se ha mantenido durante los últimos 7 años, con 
una tasa de crecimiento anual promedio de 3.7%. La consecuente generación 
de empleos le convierte en uno de los estados más atractivos, lo que motiva a 
las poblaciones de otros estados a probar suerte en el floreciente mercado 
laboral de servicios turísticos. 
 
 El fomento a la industria del turismo arqueológico ha dado como 
resultado el desarrollo de esta actividad, además de que Quintana Roo recibe a 
la mitad de los turistas por crucero que visitan México. En total, el turismo en el 
estado alcanzan los 10 millones de visitantes cada año. 
 
 Sin embargo, esta misma situación atrae a habitantes de otros estados 
quienes en busca de empleo llegan a Quintana Roo y aumentan la demanda de 
servicios público e infraestructura social que el gobierno estatal debe proveer y 
con esto disminuye su capacidad de inversión en otros sectores productivos de 
la región. 
 
 Por razones naturales esta zona ha tenido como principal enfoque de 
desarrollo la industria turística, con una capacidad de más de 30,000 cuartos 
que ya supera a la Ciudad de Cancún, esto a sus vez ha incrementado la 
necesidad de vivienda y servicios, generando una oferta inmobiliaria sin 
precedente en la zona y que atiende principalmente el mercado de inversión 
patrimonial o primera casa y la inversión especulativa o segunda casa. 
(Explorando México, 2000-2014) 
 
COMPARATIVO POR PAISES DE LOS AÑOS 2013 VS 2012 
RIVIERA MAYA 
       
REGIÓN 
2012 2013 VARIACIÓN 
Participación % Participación % % 
 
      NORTE AMERICA 
Canadá 102.907 29,43% 100.975 25,70% -1.932 -1,88% 
Estados Unidos 122.534 35,05% 134.892 34,34% 12.358 10,09% 
México 39.716 11,36% 58.678 14,94% 18.962 47,74% 
SUMA 265.157 75,84% 294.545 74,98% 29.388 11,08% 
       SUDAMERICA 
Argentina 8.971 2,57% 12.769 3,25% 3.798 42,34% 
Bolivia 6 0,00% 27 0,01% 21 350,00% 
Brasil 491 0,14% 537 0,14% 46 9,37% 
Chile 1.081 0,31% 1.284 0,33% 203 18,78% 
Colombia 258 0,07% 703 0,18% 445 172,48% 
Ecuador 149 0,04% 77 0,02% -72 -48,32% 
Paraguay 23 0,01% 57 0,01% 34 147,83% 
Peru 350 0,10% 785 0,20% 435 124,29% 




Uruguay 559 0,16% 841 0,21% 282 50,45% 
Venezuela 129 0,04% 594 0,15% 465 360,47% 
Otros 56 0,02% 89 0,02% 33 58,93% 
SUMA 12.073 3,45% 17.763 4,52% 5.690 47,13% 
       EUROPA 
Alemania 13.697 3,92% 13.284 3,38% -413 -3,02% 
Austria 277 0,08% 587 0,15% 310 111,91% 
Bélgica 1.524 0,44% 1.152 0,29% -372 -24,41% 
Bulgaria 18 0,01% 7 0,00% -11 -61,11% 
Dinamarca 120 0,03% 373 0,09% 253 210,83% 
España 12.077 3,45% 9.896 2,52% -2.181 -18,06% 
Finlandia 636 0,18% 252 0,06% -384 -60,38% 
Francia 8.096 2,32% 9.608 2,45% 1.512 18,68% 
Gran Bretaña 14.388 4,12% 17.864 4,55% 3.476 24,16% 
Grecia 14 0,00% 22 0,01% 8 57,14% 
Holanda 2.560 0,73% 2.016 0,51% -544 -21,25% 
Hungria 30 0,01% 113 0,03% 83 276,67% 
Irlanda 136 0,04% 253 0,06% 117 86,03% 
Islandia 5 0,00% 26 0,01% 21 420,00% 
Italia 7.006 2,00% 6.191 1,58% -815 -11,63% 
Luxemburgo 13 0,00% 40 0,01% 27 207,69% 
Mónaco 10 0,00% 9 0,00% -1 -10,00% 
Noruega 412 0,12% 395 0,10% -17 -4,13% 
Polonia 242 0,07% 130 0,03% -112 -46,28% 
Portugal 151 0,04% 142 0,04% -9 -5,96% 
Rep. Checa 440 0,13% 377 0,10% -63 -14,32% 
Rumania 27 0,01% 39 0,01% 12 44,44% 
Rusia 3.371 0,96% 6.613 1,68% 3.242 96,17% 
Slovenia 18 0,01% 13 0,00% -5 -27,78% 
Suecia 3.738 1,07% 5.823 1,48% 2.085 55,78% 
Suiza 839 0,24% 1.110 0,28% 271 32,30% 
Otros 948 0,27% 1.994 0,51% 1.046 110,34% 
SUMA 70.793 20,25% 78.329 19,94% 7.536 10,65% 
       OTROS PAISES 1.624 0,46% 2.215 0,56% 591 36,39% 
       TOTAL 349.647 100,00% 392.852 100,00% 43.205 12,36% 
 
Tabla 1: Comparativo de llegadas de turistas por países en el mes de marzo 2012 vs 2013. Fuente: Fideicomiso de 
promoción turística de la Riviera maya, Marzo 2013 
 
 
 En el cuadro podemos observar la comparativa del número de visitantes 
a la zona estudiada en el mes de marzo en los años 2012 y 2013. 
 
 




 En Norte América, se produce un aumento del 11,08% a pesar del la 
disminución por parte de la población canadiense (-1,88), debido al aumento 
del turismo nacional (47,74% de turistas mexicanos). 
 
En América del sur, observamos un aumento del  47,13%. 
 
 En cuanto a Europa, vemos un aumento del 36,39%, liderado este 
crecimiento por Rusia (con 3.242 turistas más que el año anterior). Otro dato a 
destacar, es que países como España, Italia, Holanda y Alemania, que 
tradicionalmente disfrutaban de esta zona para sus vacaciones, han visto 
decrecer su número de viajeros. 
 
 
-  2.2.2 Mercado 
 
 La franja costera de la Riviera Maya se ha convertido en un sitio ideal 
para vacacionar, con su amplia gama de servicios orientados a satisfacer al 
turista más exigente. Hay una gran variedad de posibilidades de hospedaje en 
hoteles grandes, medianos o pequeños, pero también puede uno alojarse en 
una cabaña solitaria a la orilla del mar, o dormir a la luz de la luna en una 
hamaca colgada de las palmeras. 
 La Riviera Maya es una de las zonas turísticas más importantes del país, 
que se caracteriza por el turismo de sol y playa, el ecoturismo, el turismo 
cultural y de negocios. Debido a que es uno de los destinos con mayor 
ocupación hotelera y uno de los principales centros de convenciones del país, 
el gobierno está impulsando nuevos tipos de turismo a través del desarrollo de 
distritos de golf, cruceros, turismo náutico, médico y centros financieros.  
 
 La importancia de la zona se ve reflejada en los altos niveles de 
inversión. En 2008, se invirtieron  1.5 miles de millones de dólares en la Riviera 
Maya, lo que representa el 33% de la inversión privada total en turismo. De 
dicha cantidad, el 30.7% se destinó a proyectos de hotelería. (Secretaria de 
















 El motivo principal por el que los turistas visitan la Riviera Maya es por 




Gráfica 1: Motivo principal de la visita. Fuente: CESTUR (Centro de Estudios Superiores en Turismo), 2010 
 
 
 Entre las razones que motivan a los turistas a visitar la Riviera Maya, 
encontramos con un 50% el sol y el contacto con el agua, seguido del ambiente 























 La estancia media de los turistas que visitan la Riviera Maya es de 7,5 















Gráfica 3: Estancia media del turista. Fuente: CESTUR (Centro de Estudios Superiores en Turismo), 2010 
 
 




































 Como vemos en las siguiente graficas, en la zona estudiada, el 
alojamiento más demandado por los turistas, ya sean nacionales o extranjeros, 
es el hotel.  
Siendo el medio de transporte más utilizado el aéreo con un 91%. 
 
 
































 Según las gráficas anteriormente analizadas, observamos que el turista 
que visita Riviera Maya es principalmente extranjero, siendo Estados Unidos, 
Canadá, Reino Unido, Países Bajos y España las principales nacionalidades de 
origen. 
 
 3 de cada 10 visitantes viajan con su pareja, un 23% con su familia y el 
18% con amigos. 
El principal motivo de la visita es el descanso, recreación y ocio siendo la 
principal razón que les motiva a escoger Riviera Maya “el sol y el contacto con 
el agua”. 
 
 Los visitantes en su mayoría llegan en avión, escogiendo hospedarse en 
hoteles una media de 7.5 noches.  
 
 Cabe resaltar que el 45% de los turistas que visitan Riviera Maya, ya 
habían estado anteriormente en este destino.  
 
 En general, son turistas que buscan el descanso y las prestaciones que 
ofrecen los complejos hoteleros de la zona, ya que en su mayoría son 
complejos que intentan ofrecer al cliente todo tipo de comodidades para que 
puedan disfrutar del relax que vienen buscando y evadirse de su vida cotidiana, 
incluyendo paquetes de excursiones para que estos conozcan algunos lugares 
característicos de Riviera Maya. 
 
 
-  2.2.3 Cultura 
 
 El tequila, el mariachi y los tacos son reconocidos internacionalmente 
como símbolos de la cultura mexicana. Y es que el mexicano es alegre y 
amante de la fiesta por naturaleza. Como buen latinoamericano siente 
gran pasión por la música y el baile, por la comida y por la bebida. 
 
 La cultura actual mexicana es una cultura muy rica en tradiciones y en 
contrastes, fruto tanto de la historia, como de la modernización.  
 
 México tiene numerosas fiestas nacionales, regionales y locales que se 
festejan en grande por cada comunidad y que reflejan la gran espiritualidad que 
sus habitantes tienen como resultado de la mezcla de las creencias pre-
hispánicas de sus antecesores y de la evangelización católica impuesta por los 
conquistadores españoles.  
 
 Algunas de las celebraciones más populares son el día nacional de 
la Virgen de Guadalupe, una fiesta católica que celebra cada 12 de Diciembre. 
El Día de Muertos celebra el día que, bajo creencias indígenas, los muertos 




regresan para visitar a sus familiares vivos, pues la muerte no es el fin de la 
vida, sino una continuación de la misma en un mundo paralelo. 
  
  
Imagen 2: Celebración día de los muertos. Fuente: Univisión noticias, 2013 
 
 
 Hospitalarios y cálidos, ayudan amablemente a los extranjeros que 
llegan a tierras mexicanas, sin importar que tengan que hacerlo con gestos o 
señas o incluso que sean ellos los que deben darse a entender en un idioma 
extranjero. 
 
 La familia mexicana es la base de la sociedad mexicana. En ella se 
representa claramente la psicología del macho mexicano, el varón que venera 
a su madre y cuida del honor de sus hermanas, sin embargo, cuando se trata 
de mujeres fuera de la familia no se les tiene el mismo respeto. (Explorando 
México 2000-2014). 
 
 Los mayas, como sociedad fueron gobernados y guiados en todos los 
sentidos por su religión, la sombra de los Dioses a los que adoraron y por los 
que realizaron múltiples sacrificios, sigue presente, de igual forma sus 
costumbres y creencias, aunque en menor medida. 
 
 La cultura maya en la actualidad, está también conformada por las 
llamadas “mujeres soñadoras” o “conjuradoras”, especie de hechicera quienes 
recopilan cantos que, según ellas, les fueron revelados por sus antepasados a 
través de los sueños.  
El ser una conjuradora no depende de la voluntad, sino de un don con el que 
se nace. Estas narradoras, se encargan de recolectar conjuros que se tornan 




en cánticos y se difunden por los pueblos, dando un toque extra de misticismo 
dentro de la historia. 
 
 En algunas ocasiones, los relatos pregonados por las soñadoras son 
cantos sin significado profundo; otras veces se presume que revelan 
intenciones oscuras para lograr un objetivo. 
No debemos confundir a las mujeres soñadoras-conjuradoras con los 
chamanes o curanderos, pues este título, cargo y don es exclusivo del sexo 
masculino. 
 
 Otra creencia exclusiva del pueblo maya, es que cada persona al nacer 
obtiene de manera inmediata y paralela una mezcla de animales 
(metafóricamente hablando), los cuales indican el oficio al que se dedicarán 
toda su vida, por ejemplo quien tenga un jaguar con cabeza de pájaro, será 
valiente y audaz, pero tendrá gran talento para la música y el canto. 
Sin embargo, si el animal enferma, la persona en consecuencia enfermará, y si 
el animal muere, el dueño tendrá que evocar otro animal que cuente con 




Imagen 3: Conjuradora. Fuente: Irais Aguilar, 2008 
 
 
 Pese a que es una cultura en cierto modo pagana, también tiene un 
toque de fe católica. Se tiene conocimiento de que en algunas ceremonias se 
han adorado a imágenes católicas con dioses mayas y se les ha rendido culto a 
la par. Por ejemplo, en muchas comunidades, Jesucristo y el dios Sol se 
distinguen como personajes distintos, mientras que la Virgen María es asociada 
con Ixchel, la diosa de la Luna, la fertilidad y la medicina. 
 
 






 De acuerdo con las creencias mayas, las familias que han perdido a un 
ser querido, después de tres años de haberlo enterrado (lapso en que los 
muertos son purificados), lo exhuman y limpian sus restos, para así prepararlos 
en su traslado a una caja de madera, que en un futuro será colocada en una 
exhibición permanente de nichos funerarios. 
 
 De manera similar, dos días previos al día de muertos, los nichos son 
decorados y restaurados por sus familias, e incluso se cambian los forros de 
tela bordada que recubren las cajas de madera. 
 
 De acuerdo a las creencias, el espíritu de un difunto  puede enfurecerse 
y vagar perdido por las calles si no se les da el cuidado apropiado a sus restos, 
de ahí su profundo apego a los fallecidos. (Irais Aguilar, Julio 2008) 
 
 
- 2.3 DESTINO TURISTICO 
 
 
 Riviera Maya es uno de los principales destinos turísticos, debido a 
todos sus atractivos ya sean culturales, turísticos, gastronómicos… la mayoría 
de los turistas que visitan este apasionante destino no se pueden resistir a 















 Chichén Itzá, en lengua maya: Boca del pozo de los  brujos de agua, es 
uno de los principales sitios arqueológicos de la península de Yucatán. El 
edificio principal de este emplazamiento es el Castillo de KuKul Kan con 24 
metros de alto, representa el calendario civil maya y es una de las nuevas 7 
maravillas del mundo. Otros edificios destacados en los alrededores son El 
Caracol o también conocido como El Observatorio, el grupo de las Mil 
Columnas, La Iglesia, Templo de Venus, Templo del Jaguar y El Juego de 
Pelota, el más grande construido de todo Mesoámerica su nombre en náhuatl 
es tachtli y se jugaba con la cadera. 
 
Imagen 5: Juego de la pelota. Fuente: Bahía Príncipe Hoteles y Resort, 2014 
 
 Los Cenotes eran lugares sagrados para la cultura maya, era el camino 
hacia el inframundo, los mayas realizaban sacrificios en ellos en honor a sus 
dioses. En estas fantásticas cuevas los turistas se toman refrescantes baños 
para paliar el calor caribeño. En el podrán tomar un refrescante baño. El más 
visitado (el cenote IkKil) Tiene una profundidad de 60m y desde la superficie 
hasta sus aguas hay una altura de 25 metros.   
 
 








 Punta Laguna es una reserva natural a 15kms de Coba. En este 
entorno, se puede caminar por la selva y conocer las distintas especies de 
árboles y plantas tan importantes para la cultura Maya. Esta selva está repleta 
de los monos arañas, se puede realizar una travesía en canoa hasta la torre de 
la tirolina de 200 m de longitud sobre la laguna, descender en rappel un cenote 
y participar en una ceremonia de purificación maya realizada por el Chaman. 
 
Imagen 7: Punta Laguna..  Fuente: Excursiones Riviera Maya, 2014 
 
 La Reserva de la Biosfera Sian Ka’an (en Maya significa: Lugar donde 
nace el cielo) es un espacio natural protegido que se localiza en la costa 
caribeña del estado de Quintana Roo (México). Fue declarada Patrimonio de la 
Humanidad por la Unesco en el año 1987. 
En la costa de esta Reserva de la Biosfera se localizan amplias playas de 
arena blanca, pequeñas bahías y manglares, entre otros sistemas ecológicos.  
En esta reserva se pueden observar en su hábitat natural tortugas marinas, 
diferentes especies de aves, a grupos de delfines nadando en la Bahía de la 










Imagen 8: Reserva de la Biosfera Sian Ka’an . Fuente: Excursiones Riviera Maya, 2014 
 
 
 La Riviera Maya está repleta de actividades a realizar, lugares por 
conocer y experiencias por vivir, ya sean los citados anteriormente o muchos 
más como por ejemplo, Xel-Ha, Playa del Carmen o las grutas de AktunChen.  
 
 En los siguientes mapas podemos ver las ubicaciones de algunos de los 
atractivos turísticos citados anteriormente:  
 
 




























CAPITULO 3    ANALISIS WEB PARA EMPRESAS HOTELERAS 
 
- 3.1 DEFINICIÓN DE ANALISIS WEB 
 
 El concepto de “Evaluación Web”, como tal es entendida en el ámbito 
académico, aún no posee una definición globalmente aceptada, si bien el 
término fue introducido por el “US Department of Health and Human Servicies” 
en el año 2006, definido como el acto de determinar un correcto y exhaustivo 
conjunto de requisitos que garanticen que un sitio Web proporciona contenido 
de utilidad que coincida con las expectativas de los usuarios y establezca unas 
metas de usabilidad. Tal es el grado de aceptación que ha llegado a adquirir la 
evaluación Web en el ámbito de la investigación, que se la llega a denominar 
como la herramienta fundamental en el esfuerzo de diseño de sitios web 
informativos, eficaces y de calidad (Pallas y Economides, 2008).  
 
 El analista Carlos Martin Lebrón, creador del blog Análisis Web y uno de 
los pocos que se dedica a esta disciplina en España, define el concepto de 
análisis web en su libro “Análitica web con Google Analytics” (2011) como: El 
nombre que le damos al proceso de recopilar, ordenar, clasificar y presentar 
información a nuestros jefes de forma que entiendan lo que está pasando en y 
con las webs que pasan por nuestras manos. (Martin Lebron, Carlos, 2011). 
 
 Por otra parte, el estudio realizado por Avinash Kaushik y plasmado en 
su libro Analítica Web 2.0 (2011) nos habla sobre el arte de analizar resultados 
y la ciencia de concentrarse en el cliente, aquí se demuestra la importancia que 
tiene un análisis web, ya que este nos sirve para tener una base de 
conocimiento a la hora de emprender acciones, ya sean de carácter comercial 
o de cualquier otro tipo. (Avinash Kaushik, 2011) 
 
 Lebrón ya advertía que para que se asentara la analítica web solo habría 
que dejar que se pusiera de moda, ya que confiaba muy poco en que las 
grandes empresas pudieran entender algo más allá de tener muchas o pocas 
visitas. Sin embargo, gracias al trabajo de analistas como los mencionados 
anteriormente, la analítica web hoy en día juega un papel de consejero/guía 
que marca un camino a seguir con más probabilidades de éxito que la mera 
“intuición”. 
 
 Para ofrecer una visión más completa, es necesario ofrecer una 
definición de Web/página-Web/sitio Web lo más cercana posible al ámbito de la 
evaluación de la misma. Aaberge et Al. (2004), resumen este concepto en una 
primera aproximación simple como “la descripción de algo concreto”, la cual 
aglutina tres componentes: Un conjunto de objetos que componen ese algo, un 
lenguaje, y un método. La Web puede ser definida a su vez, desde el enfoque 
de cada uno de esos tres componentes y los autores articulan su trabajo 
alrededor de las mismas. 




 Para el presente estudio, se ha considerado más oportuno adecuar la 
definición de Web utilizada realizando una adaptación al ámbito de los hoteles, 
entendiendo por página Web de un hotel: “La descripción de determinado hotel, 
que detalla sus características, su ubicación y los servicios ofrecidos, dando la 
posibilidad de reservas on-line para dicho establecimiento, técnicamente 
enmarcada dentro de la categoría de sitio Web, creada con una finalidad 
prevista y que es susceptible de ser juzgada sobre el cumplimiento de sus 
fines”. 
 
 El trabajo realizado por Tierney (2000), empezó a asentar entre los 
investigadores la idea de la influencia que posee el sitio Web de una entidad 
turística a la hora de modificar las pautas de comportamiento de los potenciales 
consumidores, haciendo hincapié en el término “efectividad”, algo que se 
popularizaría en futuras metodologías, especialmente en aquellas de perfil más 
automatizado. Tierney ya advertía de la necesidad de ir más allá de ciertas 
características técnicas fácilmente medibles como el número de “hits” o “logs” 
registrados en la página, no obstante, la simpleza del método en el que se 
basó, el cual se comprendía de una encuesta a usuarios de una Web concreta, 
no permite avanzar más allá de lo anterior. 
 
 Otro de los hitos que desde su publicación tuvieron mayor impacto en la 
historia de los estudios relacionados con la evaluación Web turística fue el 
trabajo de Morrison, Taylor y Douglas (2004), quienes predijeron que la 
evaluación web comparativa o “benchmarking” sería el enfoque principal en el 
futuro de esta área de investigación. El enfoque de la evaluación comparativa 
combina las percepciones de los usuarios con el rendimiento del sitio Web, 
para así poder ayudar a los gestores a identificar las fortalezas y debilidades de 
sus Webs y a su vez en comparación con sus competidores y los mejores 
ejemplos prácticos dentro del sector. 
 
 Tras este, otros posteriores trabajos iniciarían la tendencia actual basada 
en realizar revisiones temáticas sobre estudios de evaluación Web anteriores: 
Law y Bai (2006), enfatizaron la aparición de múltiples herramientas de 
evaluación Web en el sector turístico destacando la importancia que radica en 
el diseño de las páginas, mientras que Hashim, Murphy y Law (2007) se 
centraron en la importancia de cinco factores elementales para la calidad de 
una página Web: la información expuesta y el tratamiento que se le da a la 
misma, el valor añadido, las relaciones, la confianza y el diseño y la usabilidad. 
 
 En definitiva, estos autores coinciden en que el análisis web es un 
conjunto de técnicas relacionadas con el análisis de datos relativos al tráfico en 
un sitio web con el objetivo de entender su tráfico como punto de partida para 
optimizar diversos aspectos del mismo. 
 
 




 Este estudio va dirigido al análisis web de las empresas hoteleras, ya 
que gracias a esta herramienta se pueden obtener datos precisos para enfocar 
el negocio hacia una estrategia u otra.  
 
 Como menciona Law y Bai (2006), una buena  creación y un diseño 
llamativo de la página web de un establecimiento hotelero facilitan mucho el 
proceso de evaluación web.  
José Facchin (Consultor en Hotelería, especializado en Marketing Online y 
social media), define como debe ser un sitio web para atraer al mayor número 
de clientes y que estos se desenvuelvan sin ningún tipo de problema en su blog 
“claves para un exitoso y actual rediseño de mi página web hotelera” 2013. 
 
 Según Facchin, un sitio web “moderno, intuitivo y bien diseñado” atraerá 
más clientes y facilitará el diálogo directo entre ellos y el hotel. Algunos puntos 
a tener en cuenta a la hora de crear una página web son:  
 
 La rapidez y usabilidad de la navegación pueden ser y son los puntos 
vitales que influyen en el tiempo de permanencia del cliente en un 
sitio web. No hay que dejarse llevar por el diseño exótico o 
demasiado llamativo. Una navegación “simple y veloz”, en la mayoría 
de los casos, maximiza y facilita el uso.  
 
 El uso de Smartphones y Tablets para navegar y buscar información 
por internet más el auge de las aplicaciones móviles de compra o 
reserva de viajes o alojamientos, hace que la web del hotel tenga que 
indudablemente estar correctamente adaptada a estas tecnologías 
móviles (una web que no pueda ser correctamente visualizada en un 
navegador móvil, actualmente, está condenada al fracaso). 
 
 El logotipo y los colores representativos del hotel deben traspasarse 
y utilizarse en el diseño del sitio web. Es de gran importancia que los 
clientes sean capaces de reconocer la marca hotelera.  
 
 En cuanto a los patrones de lectura, lo ideal es que una página web 
pueda leerse como si fuera un libro (de arriba hacia abajo y de 
izquierda a derecha). La información más importante, por lo general, 
debemos ubicarla sobre la columna superior izquierda.  Esto te 
ayudará a hacer llegar mejor ese mensaje, y con una mayor eficacia, 
a todos los visitantes del sitio web del hotel (potenciales y/o actuales 
clientes). 
 




 Situar estratégicamente la información más importante en estas 
áreas de la web también colaborara en la optimización del SEO para 
nuestra web del hotel. El incluir palabras clave actualizadas y 
relacionadas con el hotel y sus productos o servicios en el texto 
basado en HTML, favorecerá a los motores de búsqueda y estos 
serán capaces de indexar más fácilmente el sitio web del hotel, 
aumentando su posicionamiento. 
 
 Las fotos tienen que ser actuales y representativas de las diferentes 
aéreas del hotel y de la ciudad en la que se sitúan. Una buena 
selección de imágenes, siempre sin pasarse, puede ser una 
excelente forma de que los clientes conozcan el hotel sin ni siquiera 
haber pisado sus instalaciones. En este caso, en especial, redes 
sociales como Pinterest o Instagram podrán ayudar aportando 
imágenes extras y a la vez a no tener tan cargado de fotos el sitio 
web del hotel. 
 
 Tener un formulario de contacto accesible y los diferentes datos 
que faciliten la atención al cliente desde la página web (correo, 
teléfono, fax, etc.), son puntos que no deben faltar en un buen 
diseño. 
 
 Si ya se ha conseguido mejorar la web del hotel (canal directo) y a su 
vez los clientes están tan a gusto en ella que pasan el suficiente 
tiempo como para poder tomar una decisión positiva de reserva (o 
compra), solo faltará darles la herramienta esencial para que esta 
visita de un potencial cliente se transforme en un cliente confirmado. 
Por esta razón la elección de un atractivo, y al mismo tiempo de fácil 
uso, motor de reservas es otro factor muy importante a no perder de 











-  3.2 METODOLOGÍAS DE ANÁLISIS WEB 
 
 El recorrido histórico de la evaluación Web como práctica académica 
puede clasificarse de forma general en dos grandes corrientes: cuantitativa y 
cualitativa. En el caso de la investigación con métodos cuantitativos se 
emplean a menudo índices de rendimiento o puntuaciones para representar la 
calidad global del sitio Web, mientras que en la investigación cualitativa se 
evalúan las páginas Web sin ningún tipo de marcadores numéricos o índices.  
 
 Tales evaluaciones han sido categorizadas de forma más concreta en 
torno a tres clasificaciones en el estudio de Ip et Al. (2011), como se puede ver 
en la gráfica Nº7:  
 
 Evaluación por fases;  
 Evaluación por características; 




Gráfica 7: Clasificación de los métodos de Evaluación Web aplicados al turismo. Fuente: TFM Alvaro Rodrigo, a partir 








 La evaluación por fases se fundamenta en la creación de un marco de 
trabajo con una serie de funciones o características específicas sobre las que 
realizar la evaluación. La evaluación por características en cambio, no aporta 
de ningún tipo de estructura y se basa en la presencia/ausencia de 
características del sitio Web. Al igual que otros estudios han incorporado 
diferentes interpretaciones sobre la efectividad del sitio Web, los propios Ip et 
Al. crean una tercera categoría que aun basándose en características del sitio 
Web a evaluar, toma la efectividad de las mismas como el criterio principal. A 
su vez, dividen esta categoría en cuatro posibles dimensiones de la evaluación, 
siendo: evaluación de expertos; intención de compra de los consumidores, 
visita o repetición de la visita; satisfacción de los usuarios; y otros, los enfoques 
más utilizados bajo esta categoría. 
 
 Law, Qi y Buhalis (2010), a diferencia de la clasificación que realizan Ip 
et Al. (2011), también resumieron otros métodos de evaluación web 
previamente, como aquellos estudios que adoptaron o modificaron 
instrumentos o modelos de evaluación a partir de otros ya existentes para 
evaluar las Webs escogidas. Los métodos encontrados fueron a su vez 
divididos en cinco subgrupos según el método de evaluación: Contabilización, 
Opinión de usuarios, Automático, Cálculo numérico y Método combinado; estos 
los diferenciaba de los nuevos métodos innovadores. El principal avance 
aportado a la investigación en este campo se produce con la propuesta de 
clasificación y análisis de todas las metodologías existentes, el cual se puede 
contemplar en la gráfica  Nº8. 
 




Gráfica 8: Clasificación de los métodos de Evaluación Web aplicados al turismo. Fuente: TFM Alvaro Rodrigo, a partir 
de Law, Qi y Bauhalis (2010) 
 El método de contabilización se utiliza para evaluar el rendimiento de la 
página Web o señalar la riqueza de su contenido. Presenta dos requisitos: una 
lista de comprobación predefinida que verifique la existencia de elementos en 
el sitio Web (elementos extraídos generalmente de otros trabajos previos), y 
también un grupo de personas que realicen el conteo en un laboratorio, 
pudiendo ser estos consumidores, proveedores, profesionales, investigadores, 
responsables políticos o estudiantes, siempre dependerá de la naturaleza de la 
evaluación a realizar. El estudio de Jiménez Piano (2001) se encuadra en esta 
categoría, ya que tras someter a la Web a un cuestionario de existencia de 
atributos, posteriormente le es asignado un valor numérico a cada dato, de 
similar forma a la que lo haría después Schmidt (2006), aunque en este caso 
se aplica exclusivamente al sector hotelero.  
 
 Los estudios que utilizan la Opinión de usuarios evalúan la satisfacción o 
percepción de los mismos. Dependiendo de la naturaleza del estudio, los 
usuarios se combinaban entre diferentes perfiles (investigadores, profesionales, 
etc.), sin embargo la mayoría de los estudios que usan este método de se 
decantan por los consumidores y potenciales consumidores, siempre con el 
nivel de satisfacción como tema central, pero aun así, se pueden hallar varios 
ejemplos que involucren a profesionales del sector turístico. Uno de los dos 
trabajos pioneros que sin duda tuvieron mayor repercusión y servirían para 
abrir una senda investigadora fueron el de Rachman y Buchanan (1999), 
quienes analizaron minuciosamente el contexto de la evaluación web aplicada 
al ámbito turístico y el cumplimiento o no de las expectativas que estas 
generan. 
 
 Los métodos Automáticos se caracterizan porque requieren siempre el 
uso de sistemas basados en software. Los investigadores han desarrollado 
diferentes tipos de software de evaluación Web basado en sus experiencias 
investigadoras. Las ventajas principales del uso de métodos automáticos son la 
rapidez y la consistencia de los resultados, en comparación con otros métodos 
de intervención humana. 
La pugna entre los métodos automáticos y los de contabilización “manual” 
parece estar más abierta más que nunca entre los investigadores del campo de 
la evaluación web turística, equiparándose en cierto modo a lo que podría ser 
el debate entre cantidad y calidad, aunque en muchos casos siempre se 
recomienda una solución intermedia que busque una combinación de ambos 
métodos. 
 
 Los métodos de Cálculo numérico utilizan funciones matemáticas para 
calcular el rendimiento de las Webs turísticas basado en una serie de 
parámetros. El rendimiento es representado normalmente por un conjunto de 
valores numéricos, promedios, índices, escalas, etc. 
 
 





 Por último citar los Métodos combinados, utilizados por los 
investigadores ensamblando diferentes mecanismos procedentes de las 
diferentes tipologías de métodos de evaluación Web anteriormente descritos, 
cuyo uso empieza a extenderse, como es el caso de Shanshan (2011) en su 
estudio sobre evaluación Web de hoteles de lujo, donde combina opinión de 
usuarios, de expertos y un método matemático que unifique ambos criterios. 
 
 Cada uno de estos métodos tiene sus pros y contras. El método de 
Contabilización, puede identificar la existencia de determinadas características, 
pero sin embargo puede que, por ejemplo,  no reflejen la facilidad de uso del 
sitio Web. También puede ser complicado pedir a los usuarios que midan la 
velocidad de descarga y el tamaño de los archivos de la Web. Por ello, muchos 
investigadores emplearon la opinión de los usuarios en sus trabajos, aunque al 
igual que los anteriores, presenta limitaciones ya que no se puede ofrecer una 
imagen clara del rendimiento de una Web en términos numéricos. Mientras que 
el enfoque automático es útil para medir el rendimiento técnico de ciertas 
características de la Web más que el rendimiento general de la misma, 
además, de descuidar la implicación de los usuarios. El método del cálculo 
numérico se presenta como el más avanzado, utilizando el procesamiento del 
cálculo matemático para generar marcadores numéricos que midan el 
rendimiento, aunque en su contra tiene el ser un enfoque con un proceso 
complicado que dificulta su comprensión a los usuarios. El método combinado 
por lo tanto, absorbe las ventajas de todos los anteriores, aunque como 
enfoque, aún puede ser modificado a niveles más sofisticados.  
 
 Por otra parte, Miguel Ángel Acera (2012), muestra su teoría de que la 
metodología  hace referencia al conjunto de procedimientos racionales 
utilizados para alcanzar una gama de objetivos que rigen una investigación, 
dando lugar a dos tipos de análisis web: 
 Análisis web Off-site: entendiendo como tal, el análisis web que puede 
ser realizado independientemente de poseer o no un sitio web. 
Básicamente se refiere a la medición y análisis de tres factores 
importantes en un sitio web: La audiencia potencial, su visibilidad y los 
comentarios. 
 
a) La audiencia potencial (oportunidad) de un sitio web se refiere al 
mayor número de posibles visitantes interesados en los 
contenidos, productos o servicios que ofrece el sitio. 
 
b) El índice de participación (Share of Voice) es un indicador que 
expresa en términos porcentuales la exposición y visibilidad de 
una campaña publicitaria online en comparación con empresas 
competidoras.  





c) Los comentarios hacen referencia al creciente interés que puede 
surgir de manera natural entre los usuarios y que se manifiestan 
en un aumento de la información o de búsquedas acerca de una 
empresa/producto/servicio.  
 Un ejemplo de dichos comentarios puede ser la aplicación para móviles 
“Foursquare”, que empleando la geolocalización del usuario, este puede 
realizar recomendaciones o críticas acerca del lugar donde se encuentra para 
que posteriormente otros usuarios, visiten o eviten dicho destino. 
 
 Análisis web On-site: Este tipo de análisis mide el comportamiento y la 
manera en que es utilizado un sitio web por sus visitantes. El principal 
propósito de este análisis es medir el rendimiento del sitio web en un 
contexto comercial. Esto nos provee de información que permite saber 
por ejemplo, cuales son las páginas de aterrizaje (landing pages) que 
hace que los visitantes compren/reserven a través de sitio. 
 
Mediante el análisis web en sitio, podemos saber:  
a) ¿Quienes visitan el sitio web?  
b) ¿Qué es lo que están haciendo los visitantes del sitio web? o 
mejor aún 
c) ¿Qué están tratando de hacer? 
d) ¿Cuál es la diferencia de lo que están haciendo y lo ideal?, y si 
nos referimos a: ¿lo ideal para la empresa? O ¿o lo ideal para el 
cliente? 
e) ¿Cuáles son las maneras concretas de eliminar estas 
diferencias? 
f) ¿Cómo podemos obtener más de estas personas? 
  
 En el presente estudio de análisis web en los hoteles 4*, 5* y Gran Lujo 
en Riviera Maya utilizaremos una combinación entre los métodos mencionados 
anteriormente, escogiendo la evaluación por fases y la evaluación por 
características de lp et Al (2011) y el análisis On-site de Miguel Angel Acera.  
Con estos métodos, intentaremos plasmar como de eficiente son las páginas 
webs de los diferentes hoteles a analizar, así como, la accesibilidad, publicidad, 













CAPITULO 4   ANALISIS WEB DE LOS HOTELES 4*, 5* Y GRAN 
LUJO DE RIVIERA MAYA 
 
- 4.1 MUESTRA DE LOS HOTELES A ANALIZAR Y VARIABLES 
 
 Para realizar este estudio, hemos considerado un muestreo realizado 
por el Fideicomiso de promoción turística de la Riviera Maya en el barómetro 
turístico de marzo de 2013, donde muestra un listado de los 70 hoteles de 4*, 
5* y Gran Lujo en Riviera Maya. 
 
 Una vez seleccionados los hoteles a analizar, hemos concretado las 
variables a investigar de cada página web, dividiéndolas en 8 grupos, cada uno 
de ellos con distintas variables, 
 
 Información general: en este grupo se indican variables tales como: 
categoría del hotel (estrellas que tiene) y si pertenece a alguna cadena 
hotelera y si es el caso, ¿a cuál? 
 
 Localización: información relevante a su ubicación. Dirección, 
coordenadas y código postal. 
 
 Posicionamiento: en este apartado obtendremos información relevante al 
posicionamiento web de cada página, analizando la posición que ocupa 
cada una de las webs en algunos de los buscadores, haciendo especial 
hincapié en Google y Bing.  
 
 Comercialización: como hemos visto anteriormente en el apartado 3.1, 
uno de los aspectos fundamentales en una buena página web es el 
motor  de reservas, por ello, en este grupo hemos decidido analizar 
variables que nos permitan saber si la web ofrece ofertas, si es posible 
reservar y pagar por dicha web (paypal o tarjeta de crédito), si se 
informa al cliente sobre los precios de cada tipo de habitación o por 
ejemplo si es posible fraccionar el pago en el caso de que el pago online 
sea una opción. 
 
 Reputación on-line: está compuesto de dos variables que analizan la 
reputación on-line que tiene cada hotel en diferentes buscadores de 
hoteles, en este caso hemos observado la reputación en los buscadores 










 Idiomas: gracias a este segmento de variables hemos podido obtener 
una información más precisa sobre los idiomas en los que están 
realizadas cada web, observando como algunas de ellas están 
bastantes limitadas en este sentido. Un ejemplo de esta parte de la 




Imagen 12: Captura de pantalla de cómo he realizado el muestreo. Fuente: Elaboración propia (excel) 
 
 Estructura web: igualmente en el apartado 3.1 se comenta la importancia 
de que el sitio web sea intuitivo, atractivo y este bien diseñado, por ello 
hemos considerado importante a tener en cuenta variables que 
especifiquen si la web dispone de fotos, mapas, mail, accesibilidad A-
AA-AAA2 , etc. al igual que conocer si la página tiene el logo de la 
cadena u hotel o si proporciona algún tipo de información de la empresa 
ya que variables como estas hacen que el cliente tenga un mayor grado 
de confianza en la web y por consiguiente en el propio hotel o cadena.  
 
  Redes sociales: algo muy importante hoy en día, debido a la influencia  
que tienen las redes sociales en los internautas que navegan en busca 
de información para organizar sus viajes. Por ello, Hemos considerado 
interesante analizar que hoteles disponen de enlaces a facebook, twitter 
o dispone de algún tipo de video en youtube.  
 
                                                     
2  La accesibilidad web tiene por objetivo facilitar la navegación web a personas con problemas 
visuales y auditivos que generalmente utilizan software especial para leer y navegar por el 
contenido.  




- 4.2 RESULTADOS DEL MUESTREO 
 
 Tal y como se puede apreciar en el grafico Nº9 y la tabla Nº5, los 
primeros resultados del presente trabajo permiten establecer una clasificación 
del número de hoteles según su categoría en el destino turístico de Riviera 
Maya. 
 
 En esta clasificación observamos como casi el 70% de los complejos 
hoteleros en el destino a analizar son 5*, lo que nos verifica lo anteriormente 
explicado en el apartado 2.2.2 sobre el perfil de turista que visita dicho destino, 







Gráfica 9: Clasificación según categoría en porcentajes. Fuente: Elaboración propia 
 
 
Categoría Número de hoteles 
4* 14 
5* 49 
GRAN LUJO 8 
Total 71 
       




















 Una de las grandes desventajas encontradas en nuestro estudio es la 
falta de información sobre cómo llegar al hotel en cuestión, muchos hoteleros 
se confían en que casi todos los turistas que visitan sus instalaciones contratan 
el servicio de traslados (aeropuerto-hotel, hotel-aeropuerto), pero aun así, la 
falta de información no deja de ser un déficit en la web.  
 En la siguiente tabla observamos que de los hoteles analizados solo el 














 En cuanto a los idiomas hemos realizado una tabla con los idiomas más 
relevantes que son español e inglés, siendo el inglés el idioma predominante 
en la mayoría de las webs.  
IDIOMAS 
  NO SI 
ESPAÑOL 25,71% 74,29% 
INGLES 8,57% 91,43% 
 
Tabla 4: Porcentajes de páginas que son visibles tanto en inglés como en español. Fuente: elaboración propia 
 
 Otros de los idiomas en los que podemos encontrar algunas de las 
páginas son alemán, francés, portugués, holandés, italiano y ruso, pero estas 
páginas son las más escasas, excepto las webs pertenecientes a aquellos 
hoteles que forman parte de cadenas hoteleras grandes y populares como por 
ejemplo Riu, Barceló, Bahía Príncipe o Iberostar, que podemos encontrarlas en 









 En nuestra investigación hemos encontrado hoteles tanto pertenecientes 
a cadenas hoteleras (61 hoteles) como independientes, siendo mayoritarios los 
pertenecientes a cadenas (en su mayoría resorts).  




Tabla 5: Porcentajes hoteles pertenecientes a cadenas hoteleras. Fuente: elaboración propia 
 
 
 Una buena manera de atraer más clientes y hacer la web más atractiva 
es ofreciendo ofertas en la web, como podemos observar en la grafica Nº10 la 
gran mayoría no da la posibilidad de que el cliente visualice las ofertas de las 
que dispone el hotel en ese momento.  
  










Ofertas en la Web 
NO
SI




 En cuanto a su posicionamiento en Google buscando por “hoteles 
Riviera Maya”, comprobamos que el 34,3% de los hoteles no aparecen entre 
las 10 primeras listas de búsqueda en Google.  
 
 















 En cambio, si buscamos a través del nombre de cada hotel todos están 
en la primera página, es decir, entre los 10 primeros hoteles. En la imagen 
Nº13 podemos ver un ejemplo,  
 
Imagen 14: Captura de pantalla de búsqueda de cada hotel en Riviera Maya. Fuente: Elaboración propia  
 
 Detectamos una diferencia entre el buscador Google y el buscador Bing 
ya que algunos que aparecen en la primera lista del buscador Google, 
aparecen en la segunda o incluso tercera lista del buscador Bing.  
 En cuanto a la búsqueda de las páginas webs de cada hotel, nos 
encontramos con la dificultad de que no todos los hoteles tienen su página web 
propia, por ejemplo, algunos de los hoteles pertenecientes a las cadenas 
hoteleras tienen una web común para los hoteles que forman parte de un 
mismo complejo a pesar de que sean diferentes y ofrezcan servicios distintos. 
Como hemos visto anteriormente de nuestra muestra de 70 hoteles, 61 de ellos 
pertenecen a una cadena hotelera y de esos, 23 tienen la web común con la 










 Para analizar la reputación on-line de los hoteles estudiados, hemos 
realizado una media de las puntuaciones que los clientes dan a cada uno de 
los hoteles en las distintas webs de reservas o de viajes como son Booking y 
Tripadvisor. 
 Los clientes que dejan sus opiniones en booking, puntúan los hoteles de 
Riviera Maya con un 83,3% (con una desviación del 0,5%) sobre 100%, en 
cabio en Tripadvisor lo puntuan con un 82,15% (desviación del 0,07%) en la 
grafica siguiente observamos que categoría de hotel es la mejor puntuada por 
sus huéspedes.  
 
Gráfica 11: Reputación online según categoría en porcentajes. Fuente: Elaboración propia 
 
 La diferencia entre como puntúan los clientes en las dos páginas son 
casi mínimas, dando una mayor confianza a futuros clientes que busquen 























 Por otro lado, las redes sociales son una herramienta muy utilizada que 
está a la orden del día entre los alojamientos turísticos para promocionarse, 
publicitarse y darse a conocer, por eso el 68,57% de los hoteles analizados 
disponen de un icono con el logo de facebook (Imagen 14)  que nos enlaza con 
el facebook del hotel, un ejemplo del hotel Valentin Imperial Maya podemos 
verlo en la imagen siguiente: 
 















A continuación una imagen del ejemplo comenzado anteriormente, 
 
Imagen 16: Captura de pantalla de facebook de hotel Valentin Imperial Maya. Fuente: Elaboración propia  
 
 
 El porcentaje de hoteles que tienen un enlace a facebook en sus webs 
según categoría es elevado, debido a que hoy en día es mundialmente 
conocida la importancia e influencia que tienen este tipo de redes sociales en 
nuestras vidas.  
Categoría No Si 
4* 38,46% 61,54% 
5* 28,57% 71,43% 
Gran Lujo 28,57% 71,43% 
 
Tabla 6: Porcentajes hoteles que poseen enlace a facebook en sus webs. Fuente: elaboración propia 






 Otro de los datos a destacar sobre nuestra investigación es la variedad 
de tipos de hoteles, ya que en general todos son resorts, pero entre ellos 
encontramos resorts exclusivos  para diferentes tipos de turismo por ejemplo, 
Tipo de resort Número de 
hoteles 




Tabla 7: Numero de hoteles exclusivos. Fuente: elaboración propia 
 
 En cuanto a la información sobre la empresa que ofrecen las páginas 
webs, podemos decir que deja mucho que desear, ya que solo 32 hoteles 
ofrecen este tipo de información y la mayoría de ellos las cadenas hoteleras. 
Este tipo de información es vital para proporcionar un mayor grado de 
confianza en el cliente. 
 Pocos hoteles permiten realizar la reserva de su estancia a través de 
internet (15%) y entre ese porcentaje ninguno de ellos permite que el pago se 
realice a través de Paypal, por lo que estamos ante una limitación para 
aquellas personas que consideren oportuno pagar con paypal ya sea por 
costumbre o por mero antojo.  
 Por último, un error importantísimo en todas las webs es que ninguna 
posee accesibilidad A-AA-AAA lo que impide que clientes con problemas 
visuales puedan acceder a su web y conocer más sobre el futuro destino al que 











CAPITULO 5    CONCLUSIÓN 
 
 En la investigación realizada, analizando cada una de las páginas webs 
de los hoteles 4*,5* y Gran Lujo de Riviera Maya obtenidos en nuestro 
muestreo de 70 hoteles, llegamos a la conclusión, de que existen algunas 
carencias. Estas carencias las iremos comentando a lo largo de este último 
capítulo.  
 
 Tras el estudio realizado sobre los tipos de metodologías de análisis 
webs existentes decidimos utilizar una combinación entre los métodos 
mencionados en el capítulo 3.2. Esa combinación está formada por la 
evaluación por fases y la evaluación por características y el análisis On-site, 
gracias a estos métodos hemos podido reflejar como de eficiente son las 
páginas webs de los diferentes hoteles analizados, así como, su accesibilidad, 
publicidad, utilidad, visibilidad…etc.  
 
 Con el análisis web realizado hemos descubierto que casi el 70% de los 
hoteles del destino en cuestión son 5*, lo que nos verifica lo anteriormente 
explicado en el apartado 2.2.2 sobre el perfil de turista que visita dicho destino, 
que lo que busca es relajarse y disfrutar de todo tipo de comodidades  que 
ofrece un resort 5*. En cambio los hoteles catalogados como Gran Lujo son 
minoritarios con un 11% ya que el turista se conforma con las características y 
el lujo que le ofrece un hotel 5*, puesto que en un hotel 5* la relación precio-
calidad es mejor que en las de un hotel Gran Lujo. 
 
 Referente a la reputación on-line de estos hoteles, podemos considerarla 
bastante buena ya que en las dos páginas analizadas (booking y tripadvisor) 
son puntuados con una media superior al 80% de satisfacción entre sus 
clientes. Que la puntuación sea buena repercute en las decisiones de futuros 
turistas que estén programando vacaciones o estancias en alguno de los 
hoteles puntuados y busquen referencias en este tipo de páginas. 
 
 Otro dato a destacar es la variedad ofrecida entre los hoteles a los 
clientes, existiendo hoteles de diferentes tipos, como pueden ser, solo adultos, 
nudistas o para homosexuales.  
 
 Por otro lado, en nuestro análisis web, hemos encontrado bastantes 
puntos a mejorar como son:  
 
 El primero y más importe es que ninguno de los hoteles analizados 
dispone de accesibilidad A-AA-AAA, lo que impide que clientes con 
problemas visuales puedan acceder a sus webs y conocer más sobre el 
hotel que podrían elegir para sus futuras vacaciones, con lo cual están 
limitando su cliente-objetivo. 
 
 






 En cuanto a las redes sociales, el resultado ha sido un poco 
sorprendente, ya que solo el 68,57% de los hoteles disponen de un 
icono que nos vincule con su página de facebook. Este tipo de enlace 
con las redes sociales, debería ser uno de los requisitos principales para 
una buena página web, ya que hoy en día las redes sociales se han 
convertido en el principal método para atraer e influenciar a los clientes y 
promocionar sus instalaciones vía on-line.  
 
 Solo 7 hoteles de 70 ofrecen a sus usuarios la oportunidad de saber 
cómo llegar al hotel, con un mapa y recorrido que les guía desde el 
aeropuerto hasta las instalaciones del hotel. 
 
 El 74,29% de las webs de los hoteles están disponibles en español. El 
otro 25,71%, hace que el cliente de habla hispana que quiera acceder a 
la información de ese hotel desconfíe. Ya que un hotel prestigioso y de 
calidad debe tener su web accesible para todos los públicos no solo para 
aquellos de habla hispana, inglesa, alemana…etc.  
 
 Solo el 21% de los hoteles ofrecen ofertas en sus páginas. Si todos los 
hoteles pusieran a disposición de sus clientes ofertas, abriría un abanico 
de posibilidades más amplio para captar clientes con menor poder 
adquisitivo.  
 
 Por último para proporcionar una mayor confianza a sus clientes, los 
hoteles deberían publicar en sus páginas webs información sobre ellos 
mismos (¿Quiénes son?, ¿Cuándo se fundaron?, ¿Son parte de una 
cadena hotelera?). Esto solo lo hacen 32 hoteles de los 70 de nuestra 
muestra. 
 
 Para un futuro trabajo y realizar un análisis más exhaustivo de los 
alojamientos en la Riviera Maya podríamos ampliar toda esta información 
añadiendo aspectos como los siguientes: 
 Realizar este mismo análisis web con los hoteles de categorías 
inferiores, así podríamos compararlos con una mayor exactitud y definir 
mejor el tipo de clientes que visitan cada hotel y las necesidades que 
tiene cada uno. De este modo,  podríamos verificar que una página web 
de un hotel 2* no tiene y no debe ser igual que una de un hotel 5*. 
 
 




 Otro de los aspectos sería introducir más variables que complementen a 
las ya analizadas como por ejemplo, estudiar los colores y las 
tonalidades de las webs, o los patrones de lectura en los que están 
organizadas.  
 
 Por último, podríamos comparar los resultados obtenidos en esta 
investigación con resultados de otros destinos similares como podría ser 
Punta Cana (República Dominicana). 
 
 Gracias a este estudio, he observado que realmente una página web 
influye más de lo que pensamos sobre las decisiones que tomamos, ya que 
hablamos de destinos que se encuentran a miles de kilómetros de nuestra 
residencia habitual y no tenemos la posibilidad de verlos físicamente. Este 
problema se ser solventa gracias a que hoy en día las páginas webs nos 
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